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1.1. LatarBelakangMasalah 
Padamasakejayaanekonomi era 
ordebarusektorindustrimerupakananakemasbagipeningkatanekonominasional.
Strategikegiatanindustrialisasidibukadenganikliminvestasi yang 
mudahbagipara investor baiklokalmaupunasing (Asmindo, 
2005).Strategiinimengharapkanadanyaalirankebawahjikaterjadipertumbuhans
uatusektor, bukannyasektor basis yang 
akanmendorongpertumbuhansektordiatasnya. 
Berbagaipaketkebijakandikeluarkanolehpemerintahuntukmendorongpertumbu
hansektortersebut. 
Peluanginvestasi yang 
dibukaolehpemerintahordebarumenjadikansektorindustriinitumbuhdenganpes
atpadamasatersebut.Namun,krisismoneter yang melanda Indonesia 
dalamkurunwaktu 1997-2000 
menciptakanbanyakpenurunanbahkankegagalanterhadapserangkaiankegiatanu
saha di sektorindustri, tidakterkecualiindustrifurniture. 
Perdaganganfurniturekayumerupakansalahsatukomponenpentingdala
mperdaganganduniauntukproduk-produkindustrimanufaktur yang volume 
ekspornyasenantiasameningkatdaritahunketahunseiringadanyapeningkatandar
ijumlahpendudukdanpendapatan per kapita.Faktor-faktor 
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tersebutmerupakansumberutamadarimakinmeningkatnyapermintaanakanbara
ng-barangfurniturekayu. Jikapadatahun 1997 
nilaiperdaganganfurniturekayuduniamencapai 41 miliar Dollar AS, 
makapadatahun 2005 nilainyameningkat mencapai 80 miliar Dollar AS. 
Melihattren yang 
senantiasameningkatdarinilaiperdaganganduniatersebuttidaklahmengherankan
jikaindustrifurniturekayumasihmenjadiprimadonadalamurusanmencetakdevis
abaginegara, tidakterkecuali Indonesia(Asmindo, 2005). 
Jeparamerupakansalahsatudaerah industrifurniturekayu yang ada di 
PropinsiJawa 
Tengah.Pusatindustriiniterbentuksecaraalamidantradisionalmelalui proses 
turun-temurun. 
Sentraindustriiniberkembangdenganbaikkarenadidukungolehberbagaifaktoran
tara lain: keberlimpahantenagakerjaterampil, dayadukungbahanbaku, 
aksespasarbaikdomestikdanluarnegeri yang luas (Asmindo, 2005). 
Pesatnyaperkembanganindustrimebel di 
kotaJeparamendorongperkembanganperusahaanjasakargo. 
Bermunculannyaperusahaan-perusahaanjasakargo di Jepara, 
membuatperusahaanmebelmemilikipilihan yang 
lebihbanyaksebelummenentukanperusahaanjasakargo yang 
memilikiservicelebihbaik, 
sehinggaperusahaanjasakargoberusahamemberikanpelayanan yang lebihbaik 
agar kelangsunganperusahaandapatmeningkat. 
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 CV. Unique Cargomerupakanperusahaan yang bergerak di 
bidangjasapengiriman/ekspedisi(kurir&kargo)danjasapengurusantransportasin
asional/internasional. Perusahaan 
inimemulaiusahanyadaripenyediajasalayananpengirimanpaketdanbarangteruta
macommodity 
furnitureantarpulaumaupunkeluarnegeri.Diawalimelaluisuatukerjasamadenga
nperusahaanshipping line di Indonesia. 
Saatini,  CV. Unique 
Cargotelahberkembangmenjadipenyediajasalayananpengirimanudaramaupunl
aut yang mandiri. Sejakberdirinya, perusahaaninitelahmemilikikomitmen 
yang tinggiuntukmemberikanstandarlayanan yang 
sesuaidenganstandarinternasionaluntuksebuahperusahaankurir 
dankargo.Selainmemilikijaringan yang tersebardiseluruh Indonesia, 
kecepatandanketepatanwaktupenghantaran, keleluasaanwaktupengambilan, 
informasiperdagangan dan pengiriman yang akuratdancepat,  CV. Unique 
Cargosenantiasamengedepankantingkatlayanan yang 
bersumberdarikeunggulansumberdayamanusiadalamupayamemenuhikepuasa
anpelanggan. 
Perkembanganjumlahpelanggan CV. Unique 
Cargodaritahunketahunselalumeningkatdengan volume jasakargo yang 
jugameningkat. Tujuaneksportjugamengalamiperluasandari Asia, Eropa, 
Australia bahkansampaikeAmerika.Berikutdisajikantabeljumlahpelanggan 
CV. Unique Cargodaritahun 2007-2011: 
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Grafik 1.1 
PerkembanganJumlahPelanggan CV. Unique Cargotahun 2007-2011 
 
 
Sumber:Laporan CV. Unique CargoJepara, 2012. 
Berdasarkan pada grafik 1.1diketahui bahwa jumlah pelanggan 
mengalami fluktuasi dengan jumlah pelanggan paling sedikit pada tahun 2007 
dan paling banyak pada tahun 2010. Hal tersebut diakibatkan oleh kondisi 
meubel di Kabupaten Jepara yang mengalami fluktuasi karen gejolak resesi 
ekonomi dunia. 
Adapunpersebarantujuaneksportkeluarnegeri per 
benuadapatdilihatpada diagram berikut: 
Grafik 1.2 
Grafik PersebaranTujuanEkspor per Benua 
 
 
Sumber:LaporanCV. Unique CargoJepara, 2012. 
 
 
Berdasarkanpadagrafik1.2dapatdiketahuibahwatingkatpersebarantujua
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Australia, Afrika. Tingkat persebaran ekspor yang merata itu disebabkan 
karena fluktuasi kondisi perekonomian di negara-negara tersebut akibat 
terjadinya krisis di negara tersebut. 
Nilaipelangganmerupakanpersepsikonsumenterhadapnilaiataskualitas 
yang 
ditawarkanrelatiflebihtinggidaripesaingakanmempengaruhitingkatloyalitasko
nsumen, semakintinggipersepsinilai yang dirasakanolehpelanggan, 
makasemakinbesarkemungkinanterjadinyahubungan (transaksi). Hubungan 
yang diinginkanadalahhubungan yang bersifatjangkapanjang, 
sebabusahadanbiaya yang 
dikeluarkanolehperusahaandiyakiniakanjauhlebihbesarapabilaharusmenarikpe
langganbaruataupelanggan yang sudahmeninggalkanperusahaan, 
daripadamempertahankannya.  
Pelangganmembentuksuatuharapanakannilaidanbertindakberdasarkan
halitu. Tingkat persepsitentangkualitaslayanan (nilai) yang 
tinggiakanmenghasilkankepuasanpelanggan. Semakintinggipersepsinilai yang 
dirasakanolehpelangganmakasemakinbesarkemungkinanterjadinyahubungan 
(transaksi).Harapanpelangganinidapatdikelompokkankedalamduatingkatan 
yang berbedayaitutingkatharapan yang lebihrendah yang 
dianggapcukupmemadaiuntukmemenuhikebutuhandasar (harapanadequate), 
dantingkatharapan yang tinggi yang dianggapsebagaitingkatharapandesired 
atau superior yang diinginkan. 
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Untukmendapatkanloyalitasdaripelanggan, 
perusahaansebaiknyamemperhatikanbeberapafaktor yang 
dapatmempengaruhiloyalitaspelangganlainnnyayaituadalahkualitaspelayanan.
Perusahaan yang bergerakdalambidangpelayananjasa, 
makakualitaspelayananharuslahdiutamakan. 
Kualitaspelayananitusendiridapatdiartikansebagaitingkatkeunggulan yang 
diharapkandanpengendalianatastingkatkeunggulantersebutuntukmemenuhikei
nginanpelanggan, pihakpemberijasaharuslahmemberikanpelayanan prima 
danunggul. 
Tingkatloyalitaspelangganpadaperusahaanmebelsetelahadanyakrisis 
global padatahun 2010 menurun, halinidisebabkanseiringdenganpenurunan 
volume industrimebel di KabupatenJepara yang terkenaefek domino krisis 
global di EropadanAmerika. Di samping itu, persaingan pasar yang ketat di 
antara perusahaan-perusahaan kargo di Jepara membuat perusahaan harus 
meningkatkan kapasitas dan kualitas pelayanan. Hal 
tersebutberdampakpadaloyalitas pelangganperusahaanmebel yang 
menggunakanjasakargo, khususnya pelanggan  CV. Unique CargoJepara. 
 
1.2. RuangLingkupMasalah 
Ruanglingkupmasalahdimaksudkanuntukmenjelaskandanmempermud
ahpemahamandaripenelitian agar pembahasan-pembahasanlebihterarah, 
jelasdantidakmenyimpangdaripembahasan yang ada, 
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makapenulismembatasipembahasan-pembahasanberkenaandenganmasalah 
yang akanditeliti.  
Ruang lingkup penelitian ini dibatasi pada faktor-faktor yang 
mempengaruhi loyalitaspelanggan di  CV. Unique CargoJepara, yakni 
nilaipelanggan, kualitaspelayanan, dankedekatanemosional. Masalah yang 
dihadapi perusahaan adalah sebagai berikut: 
1. Persaingan pasar yang ketat di antara perusahaan-perusahaan kargo di 
Jepara. 
2. Perlunya perusahaan melakukan ekspansi pasar dengan meningkatkan 
volume pengiriman. 
3. Saat ini, pasar ekspor mebel sedang mengalami kelesuan, sehingga 
perusahaan harus melakukan upaya-upaya perbaikan khususnya 
pelayanan terhadap pelanggan. 
 
1.3. PerumusanMasalah 
Tingkatloyalitaspelangganpadaperusahaanmebelsetelahadanyakrisis 
global padatahun 2010 menurun, halinidisebabkanseiringdenganpenurunan 
volume industrimebel di KabupatenJepara yang terkenaefek domino krisis 
global di EropadanAmerika. Di samping itu, persaingan pasar yang ketat di 
antara perusahaan-perusahaan kargo di Jepara membuat perusahaan harus 
meningkatkan kapasitas dan kualitas pelayanan. Hal 
tersebutberdampakpadaloyalitas pelangganperusahaanmebel yang 
menggunakanjasakargo, khususnya pelanggan  CV. Unique CargoJepara. 
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Dari permasalahan di atas, makapertanyaanpenelitianadalah:  
1. Bagaimanakahpengaruhantaranilaipelangganterhadaployalitaspelanggan?  
2. Bagaimanakahpengaruhantarakualitaspelayananterhadaployalitaspelangga
n?  
3. Bagaimanakahpengaruhantarakedekatanemosionalterhadaployalitaspelang
gan? 
 
 
 
 
1.4. TujuanPenelitian 
Berdsarkan rumusan masalah, amak 
tujuandaripenelitianiniadalahsebagaiberikut: 
1. Untukmenganalisispengaruhantaranilaipelangganterhadaployalitaspelang
gan. 
2. Untukmenganalisispengaruhantarakualitaspelayananterhadaployalitaspel
anggan. 
3. Untukmenganalisispengaruhantarakedekatanemosionalterhadaployalitasp
elanggan. 
 
1.5. KegunaanPenelitian 
Hasilpenelitianinidiharapkandapatmemberikanmanfaatsebagaiberikut: 
1.5.1 BagiPeneliti 
Sebagaisebagaisalahsatusyaratuntukmenyelesaikan Program 
Sarjanajurusan manajemen diSekolah Tinggi NahdlatulUlama’Jepara. 
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1.5.2 Bagi Perusahaan 
Sebagaibahanmasukandanbahanpertimbanganbagipimpinandalammeningk
atkanloyalitaspelanggandi  CV. Unique CargoJepara.  
 
